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ABSTRACT 
The purpose of this study were (1) to know the relationship of service quality 
simultaneously on brand image in Ortopedi (RSO) Prof.Dr.Soeharso Hospital Surakarta. (2) 
To know the relationship of service quality partially on brand image in Ortopedi (RSO) Prof. 
Dr. Soeharso Hospital Surakarta.The research methods used in this study was descriptive 
quantitative methods, and the population of respondent in this study were allpatient of Ortopedi 
(RSO) Prof. Dr. Soeharso Hospital Surakarta during the research period. In this study the large 
number of samples is determined by 100 respondents. The technical analysis of the data used 
in this study was of multiple linear regression analysis technique. 
Based on this research it can be concluded that (1) There’s significant positive 
relationship service quality to brand image simultaneousey with probabiity value 0.000.(2) 
There’s significant positive relationship on service quality to brand image partially with 
probability vaue on reliability 0.027, responsiveness 0.035, assurance 0.026, emphaty 0.008, 
tangibels 0,016. 
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PENDAHULUAN 
Rumah sakit sebagai salah satu dari 
industri jasa dituntut memberikan sutau 
layanan jasa yang optimal dan berkulitas atas 
kinerjanya dalam melayani konsumen.Rumah 
sakit akan semakin maju jika kinerjanya dapat 
dipertahankan. Oleh karena itu pelayanan 
rumah sakit harus berubah mengarah pada 
kekuatan pasar sehingga orientasi rumah sakit 
bergeser dari organisasi sosial ke arah 
sosioekonomi, dengan demikian 
mempertahankan pelanggan adalah tujuan 
utama yang harus dicapai. 
Indikasi kualitas pelayanan kesehatan 
di rumah sakit dapat tercermin dari persepsi 
pasien atas pelayanan kesehatan yang telah 
diterimanya. Persepsi pasien/pelanggan 
tentang kualitas pelayanan merupakan 
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu 
jasa atau pelayanan (Tjiptono, 2004). 
 
Rumah Sakit Ortopedi (RSO) Prof. 
Dr. Soeharso Surakarta merupakan rumah 
sakit khusus bedah tulang,  tetapi pada 
kenyataanya masyarakat di Solo dan 
sekitarnya yang mempunyai penyakit tentang 
bedah tulang masih banyak yang berobat di 
rumah sakit umum dan swasta lainnya di 
Surakarta. 
Sebenarnya RS. Ortopedi Prof.Dr. 
Soeharso sendiri sudah mempunyai fasilitas 
yang bagus dan lengkap. Hal tersebut 
menuntut adanya peningkatandalam kualitas 
jasa yang diberikan kepada konsumendan 
untuk selanjutnya diharapkan dapat 
meningkatkan persepsi masyarakat akan 
pelayanan yang diberikan.Persepsi tersebut 
selanjutnya akan membentuk brand image 
rumah sakit. Dengan brand image rumah sakit 
yang positif dalam persepsi konsumen maka 
akan membantu kegiatan pemasaran rumah 
sakit. Berdasarkan latar belakang yang telah 
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diuraikan di atas, maka penelitian ini diberi 
judul “Pengaruh Kualias Pelayanan Terhadap 
Brand Image Pada Pasien Rumah Sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta Tahun 
2012”. 
 Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui apakah terdapat pengaruh 
kualitas pelayanan meliputi reliabilitas 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan (assurance), empati (empathy) dan 
bukti fisik (tangibles) secara simultan 
terhadap brandimage rumah sakit Ortopedi 
Prof Dr Soeharso Surakarta. Mengetahui 
apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
meliputi reliabilitas (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empathy) dan bukti fisik 
(tangibles) secara parsial terhadap brand 
image rumah sakit Ortopedi Prof Dr Soeharso 
Surakarta 
 Sistematika dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut (1) Pendahuluan, (2) 
Tinjauan Pustaka, (3) Perumusan Hipotesis, 
(4) Metode Penelitian, (5) Hasil Pembahasan, 
(6) Kesimpulan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA DAN 
PERUMUSAN HIPOTESIS 
Pengertian Jasa 
Menurut Fandy Tjiptono, G. Chandra 
dan Dedi A (2008:6) “Jasa merupakan 
aktivitas manfaat atau kepuasan yang 
ditawarkan untuk dijual”. Sedangkan menurut 
Kotler dalam Lupiyoadi (2001:5) “Jasa adalah 
setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan 
oleh salah satu pihak ke pihak lain, dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin 
berkaitan dengan produk fisik atau tidak”. 
Berdasarkan berbagai definisi di atas,  tampak 
bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaksi 
antar pihak konsumen dan pemberi jasa, 
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak 
selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan 
barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas 
dan aktivitas–aktivitas tersebut tidak 
berwujud. 
 
 
 
Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut Parasuramanet. al. dalam 
Lupiyoadi (2006), definisi kualitas jasa 
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelangaan. Menurut Kotler (2002) 
definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. 
Berdasarkan pengertian tersebut dapat 
ditarik bahwa  kualitas layanan adalah segala 
bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan 
konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan 
sebagai jasaatau service yang disampaikan 
oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, 
kecepatan, hubungan, kemampuan dan 
keramah tamahan yang ditujukan melalui 
sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan 
untuk kepuasan konsumen. 
Elemen-elemen layanan jasa dalam 
menciptakan layanan yang berkualitas 
menurut Parasuramanet. al. dalam Lupiyoadi 
(2001) mengungkapkan limafaktor dominan 
(lima dimensi) atau penentu mutu pelayanan 
jasa, yaitu: (1) Tangibel atau bukti fisik yaitu 
Kemampuan rumah sakit dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Tangibel meliputi fasilitas fisik rumah sakit 
dan penampilan dari semua karyawan rumah 
sakit. (2) Relliability atau keandalan yaitu 
kemampuan rumah sakit untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
secara akurat dan trpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pasien yang berarti 
kecepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pasien tanpan kesalahan. (3) 
Responsiveness atau ketanggapan yaitu 
kemampuan untuk membantu memberikan 
pelayanan yang cepat responsif dan tepat 
kepada pasien , dengan penyampaian 
informasi yang jelas. (4) Assurance atau 
jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan dan kemampuan para 
karyawan rumah sakit untuk menumbuhkan 
rasa percaya pada pasien pada rumah sakit. 
(5) Emphaty yaitu memberikan perhatian 
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yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 
diberikan kepada pasien dengan berupaya 
memahami keinginan pasien. 
 
Pengertian Brand Image 
Citra merek (brand image) merupakan 
representasi dari keseluruhan persepsi 
terhadap merek dan dibentuk dari informasi 
dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. 
Citra terhadap merek berhubungan dengan 
sikap yang berupa keyakinan dan preferensi 
terhadap suatu merek. Konsumen yang 
memiliki citra yang positif terhadap suatu 
merek, akan lebih memungkinkan untuk 
melakukan pembelian. Setiadi (2003) 
berpendapat: bahwa citra merek mengacu 
pada skema memori akan sebuah merek, yang 
berisikan interpretasi konsumen atas 
atribut,kelebihan, penggunaan, situasi, para 
pengguna, dan karakteristik pemasar atau 
karakteristik pembuat dari produk merek 
tersebut. Citra merek adalah apa yang 
konsumen pikirkan dan rasakan ketika 
mendengar atau melihat nama suatu merek. 
Image konsumen yang positif 
terhadap suatu brand lebih memungkinkan 
konsumen untuk melakukan pembelian. 
Brand yang lebih baik juga menjadi dasar 
untuk membangun citra perusahaan yang 
positif. 
 
Jenis Rumah Sakit 
Rumah sakit membagi sifat 
kelembagaan menjadi lembaga for profit dan 
nonprofit. Menurut Trisnantoro (2005) ada 
tiga jenis rumah  sakit yaitu swasta for profit, 
swasta nonprofit, dan rumah sakit pemerintah 
yang tentunya nonprofit. Indonesia 
menggolongkan rumah sakit menjadi rumah 
sakit pemerintah (termasuk rumah sakit 
militer) dan rumah sakit swasta. Rumah sakit 
swasta tidak dibedakan antar rumah sakit for 
profit dan nonprofit. Menurut Trisnantoro 
(2004:8), ada dua  jenis rumah sakit 
pemerintah, yaitu rumah sakit milik 
pemerintah pusat (Rumah Sakit Umum Pusat 
atau RSUP) dan rumah sakit milik pemerintah 
propinsi dan kabupaten atau kota (Rumah 
Sakit Umum Daerah atau RSUD). 
 
Perumusan Hipotesis 
Hipotesis dari hasil penelitian 
terdahulu :Kualitas Pelayanan mengenai 
dimensi tangibels, assurance, reliability, 
emphaty and responsiveness akan 
meningkatkan citra merek terhadap hotel di 
Pakistan. Pada penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa reliability, 
resposiveness, emphaty berperan dalam 
memelihara citra merek hotel.  
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian 
ini adalah : 
1. Kualitas pelayanan meliputireliabilitas 
(reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), 
empati (empathy) dan bukti fisik 
(tangibles) secara simultan berpengaruh 
positif  terhadap brand image rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso. 
2. Kualitas pelayanan meliputi reliabilitas 
(reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), 
empati (empathy) dan bukti fisik 
(tangibles) secara parsial berpengaruh 
positif  terhadap brand image rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso. 
 
METODA PENELITIAN 
Lokasi penelitian adalah rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta. Waktu 
pelaksanaan penelitian terdiri dari tiga tahap, 
tahap pertama adalah persiapan kemudian 
tahap kedua pelaksanaan dan yang terakhir 
tahap pengolahan data dan penyusunan 
laporan. Dimulai dari Februari 2012 sampai 
Januari 2013. 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pasien rawat jalan dan rawat inap 
rumah sakitOrthopedi Prof. Dr. Soeharso 
Surakarta selama penelitian ini berlangsung. 
Pada penelitian ini jumlah sampel yang 
digunakan adalah 100 orang sampel. 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini 
adalah dengan pengambilan sampel jenis non 
probability sampling yaitu tehnik 
pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang kesempatan sama bagi setiap unsur 
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 
sampel(Sugiyono, 2006). Tehnik yang 
digunakan adalah Purposive sampling  yang 
Atik Ratnawati “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Brand Image Pada Pasien Rumah 
Sakit Ortopedi (RSO) Prof. Dr. Soeharso Surakarta Tahun 2012” 
 
25 
 
merupakan penarikan sampel secara purposif 
merupakan cara penarikan sample yang 
dilakukan memiih subjek berdasarkan kriteria 
spesifik yang ditetapkan penelitidan Quota 
sampling yang dilakukan dengan atas dasar 
jumlah atau jatah yang telah ditentukan. 
Biasanya yang dijadikan sample penelitian 
adalah subjek yang mudah ditemui sehingga 
memudahkan pula proses pengumpulan data. 
 
Jenis dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan data 
data primer yang diperoleh dari pasien 
sebagai  responden melalui daftar pertanyaan 
yang berupa kuisioner. Data sekunder 
diperoleh dari pihak rumah sakit antara lain, 
data sejarah rumah sakit, visi dan misi rumah 
sakit, struktur organisasi rumah sakit , dan 
internet digunakan sebagai data pendukung 
dalam penelitian ini. 
Metode pengumpulan data dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan 
kuesioner.Dalam penelitian ini, kuesioner 
yang digunakan yaitu kuesioner bentuk 
langsung tertutup dengan model rating scale. 
Sedangkan skala penilaian yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah Skala Likert.  
Setiap instrumen mempunyai empat alternatif 
jawaban. Pengukuran faktor-faktor kualitas 
kehidupan kerja dan produktivitas kerja 
digunakan model skala likert dengan 
operasional pengukurannya sebagai berikut: 
SS  : Sangat setuju  bobot 4. 
S : Setuju   bobot 3. 
TS   :Tidak setuju  bobot 2. 
STS : Sangat tidak setuju bobot 1. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Statistik 
Tabel 4.1 menunjukkan jumlah 
responden dalam penelitian ini adalah 
100orang pasien dari seluruh populasi pasien 
yang sedang dirawat jalan dan dirawat inap 
pada 19 November sampai dengan 31 
Desember  2012, dengan mean terbesar 18.00, 
standart deviation terbesar 2.372 dan terkecil 
sebesar 1.682. 
 
 
 
Tabel 4.1 Deskripsi Statistik 
 N Min Max Mean Std. Dev 
Reliability (X1) 100 9 22 16,78 2,732 
Responsivness 
(X2) 
100 9 18 14,14 1,985 
Assurance (X3) 100 8 15 12,09 1,682 
Emphaty (X4) 100 8 16 11,90 1,709 
Tangible (X5) 100 9 20 14,63 2,343 
BrandImage (Y) 100 12 22 18,00 1,995 
Valid N 
(listwise) 
100 
    
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Pengujian Persyaratan Analisa 
Hasil pengujian prasyarat analisis 
regresi menunjukan bahwa data tersebut 
normal dapat dilhat di gambar sebagai 
berikut: 
 
Uji Normalitas 
 
Gambar 1.1 Normal Plot Regression 
StandardizedvResidual 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Gambar di atas menunjukkan bahwa 
data menyebar di sekitar garis diagonal dan 
mengikuti arah garis diagonal, sehingga 
model regresi memenuhi asumsi normal. 
 
Uji Multikolinearitas 
Berdasarkan uji multikolinieritas di 
atas dapat dilihat bahwa nilai tolerance 
keempat variable bebas lebih dari 0,1 dan 
mendekati 1. Sedangkan nilai  VIF berada di 
sekitar angka 1. Maka, dapat disimpulkan 
bahwa model regresi bebas dari masalah 
multikolinearitas. 
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Tabel 2.1  Uji Multikolinearitas 
Model 
CollinearityStatistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
Reliability (X1) 0,664 1,505 
Responsivness (X2) 0,721 1,388 
Assurance (X3) 0,758 1,319 
Emphaty (X4) 0,748 1,337 
Tangible (X5) 0,860 1,163 
a. DependentVariable: BrandImage (Y) 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Uji Heterokesdastisitas 
 
Gambar 3 Scatterplot Regression 
Standardized Residual 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Berdasarkan gambar di atas, terlihat 
titik menyebar secara acak, tidak membentuk 
sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar 
baik di atas maupun di bawah angka 0 pada 
sumbu Y. Hal ini menunjukkan tidak terdapat 
masalah heteroskedastisitas pada model 
regresi, sehingga model regresi layak dipakai. 
 
Uji Autokorelasi 
Tabel 4 Uji Autokorelasi 
Model R 
R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 0,688a 0,473 0,445 1,487 1,932 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Berdasarkan uji autokorelasi di atas 
diperoleh hasil angka D-W sebesar 1,487. 
Nilai D-W terletak diantara -2 sampai 2 (-2 < 
1,932< 2), dengan demikian model regresi 
terbebas dari masalah autokorelasi. 
 
Uji Linearitas 
 
Gambar 5 Reliabilitas (X1) dengan Brand 
Image (Y) 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Berdasarkan plot antara 
variabelreliability (X1) dengan variebel brand 
image (Y) di atas dapat dilihat bahwa plot 
menggambarkan garis lurus, maka dapat 
disimpulkan bahwa model regresi memenuhi 
asumsi linieritas. 
 
PENGUJIAN HIPOTESIS 
Hasil Pengujian hipotesis dapat dilihat pada 
tabel berikut 
Tabel 5.2.1 KoefisienRegresi 
 Y Beta t Sign 
1 (Constant) 4,271  2,775 0,007*** 
 (X1) 0,151 0,207 2,252 0,027* 
 (X2) 0,190 0,189 2,145 0,035* 
 (X3) 0,231 0,195 2,267 0,026* 
 (X4) 0,272 0,233 2,694 0,008** 
(X5) 0,169 0,198 2,452 0,016* 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
 Berdasarkan tabel  tersebut dapat 
dilihat H1  menyatakan bahwa kualitas 
layananan meliputi reliabilitas, 
responsiveness, assurance, emphaty,dan 
tangibels dapat diterima dan berpengaruh 
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positif terhadap brand image. Maka 
persamaan regresi yang diperoleh adalah 
sebagai berikut: 
Y= 4.271+ 0, 151 X1 + 0, 190 X2 + 0, 231 X3 
+ 0, 272 X4 + 0,169 X5 
1. Koefisien regresi variable Rellibility (X1) 
sebesar 0,151artinya Rellibilityme 
mpunyai pengaruh yang positif terhadap 
variable BrandImage.  
2. Koefisien regresi variable Responsiveness 
(X2) sebesar 0,190 artinya responsivness 
mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap variable brand image. 
3. Koefisien regresi variable assurance (X3) 
sebesar 0,231artinya variabel assurance 
mempunyai pengaruh yang positif  
terhadap variable brand image. 
4. Koefisien regresi variable emphaty (X4) 
sebesar 0,272 artinya variabel emphaty 
mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap variable brand image.  
5. Koefisien regresi variable tangibel (X5) 
sebesar 0,169 artinya variabel tangibel 
mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap variabel brand image.  
 
 
 
Uji F 
Hasil uji F dapat ditunjukkan seagai berikut. 
Tabel 5.2.1 ANOVA 
Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 186,261 5 3,.252 16,856 0,000a 
Residual 207,739 94 2,210   
Total 394,000 99    
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
 
Berdasarkan tabel 5.2.2 tersebut diperoleh nilai probabilitas adalah 0,000, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel variabel kualitas pelayanan. 
 
Uji t 
Nilai Probabilitas 
Hasil uji t dapat ditunjukkan sebagai berikut : 
Tabel 5.2.1 KoefisienRegresi 
 Y Beta t Sign 
1  (Constant) 4,271  2,775 0,007*** 
 (X1) 0,151 0,207 2,252 0,027* 
 (X2) 0,190 0,189 2,145 0,035* 
 (X3) 0,231 0,195 2,267 0,026* 
 (X4) 0,272 0,233 2,694 0,008** 
(X5) 0,169 0,198 2,452 0,016* 
Sumber: data primer yang diolah (2012) 
Berdasarkan tabel 5.2.1.coefficients di atas 
bisa dilihat bahwa: 
1. Nilai probabilitas reliability (X1) adalah 
0,027. Nilai probabilitas ini lebih kecil 
dari 0,05 maka Ho ditolak, sehingga 
terdapat pengaruh yang signifikan secara 
parsial antara variabel reliability (X1) 
terhadap variabel brand image (Y). 
2. Nilai probabilitas proses yang terkait 
dengan responsiveness (X2) adalah 0,035. 
Nilai probabilitas ini lebih kecil dari 0,05 
maka Ho ditolak, sehingga terdapat 
pengaruh yang signifikan secara parsial 
antara variable responsivness (X2) 
terhadap variable brand image (Y). 
3. Nilai probabilitas penampilan assurance 
(X3) adalah 0,026. Nilai probabilitas ini 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak, 
sehingga terdapat pengaruh yang 
signifikan secara parsial antara variable 
assurance (X3) terhadap variable brand 
image (Y). 
4. Nilai probabilitas emphaty (X4) adalah 
0,008. Nilai probabilitas ini lebih kecil 
dari 0,05 maka Ho ditolak, sehingga 
terdapat pengaruh yang signifikan secara 
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parsial antara  variable emphaty (X4) 
terhadap variable brand image (Y). 
5. Nilai probabilitas tangible (X5) adalah 
0,016. Nilai probabilitas ini lebih kecil 
dari 0,05 maka Ho ditolak, sehingga 
terdapat pengaruh yang signifikan secara 
parsial   antara variabel tangible ( X5) 
terhadap variable brand image (Y). 
 
KESIMPULAN 
Hasil pengujian menjelaskan bahwa 
H1 diterima artinya terdapat pengaruh yang 
signifikan antara variabel variabel kualitas 
pelayanan meliputi reliabilitas (X1), 
responsivness (X2), assurance (X3), emphaty 
(X4) dan tangible (X5) secara bersama-sama 
terhadap brand image rumah sakit Ortopedi 
Prof Dr Soeharso Surakarta. H2 diterima 
artinya terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel variabel kualitas pelayanan 
meliputi reliabilitas (X1), responsivness (X2), 
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible 
(X5) secara terpisah terhadap brand image 
rumah sakit Ortopedi Prof Dr Soeharso 
Surakarta. 
Hasil perhitungan menggunakan uji t 
diperoleh nilai probabilitas kelima variable 
bebas adalah reliability = 0,027; 
responsiveness= 0,035; assurance = 0,026; 
empathy = 0,008; tangible= 0,016; karena 
nilai probabilitas kelima variable bebas 
tersebut lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak. 
Persamaan garis regresi Y = 4,271 + 0,151X1 
+ 0,190X2 + 0,231X3 + 0,272X4 +0,169X5. 
Nilai koefisien regresi terbesar adalah 0,271 
yaitu untuk variable empati, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dari kelima variable 
bebas yang memiliki pengaruh paling besar 
terhadap brand image rumah sakit Ortopedi 
Prof. Dr. Soeharso (Y) adalah variable 
empathy (X4). 
Berdasarkan penelitian tersebut 
direkomendasikan rumah sakit Ortopedi Prof. 
Dr. Soeharso harus mempertahankan dan 
meningkatkan reliabilitasnya. Rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso harus 
mempertahankan dan meningkatkan 
responsiveness-nya. Kesopansantunan 
pegawai rumah sakit Ortopedi Prof. Dr. 
Soeharso harus dipertahankan dan 
ditingkatkan agar kepercayaan pasien kepada 
rumah sakit bias dicapai. Rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso harus tetap 
berupaya meningkatkan perhatian kepada 
pasien dengan memahami keinginan pasien. 
Rumah sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso 
harus berusaha untuk meningkatkan sarana 
prasarana yang lengkap, nyaman dan 
aman.Selain itu karyawan juga harus 
dihimbau untuk tetap berpenampilan menarik 
dan sopansantun. 
Disamping itu Rumah sakit Ortopedi 
Prof. Dr. Soeharso hendaknya meningkatkan 
ketepatan waktu dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien. Hal ini dapat 
dilakukan dengan cara meningkatkan 
respontime kepada karyawan, dokter, dan 
perawat. Rumah sakit Ortopedi Prof. Dr. 
Soeharso hendaknya selalu memberikan 
informasi yang jelas kepada semua pasien. 
Hal ini dapat dilakukan dengan cara 
memberikan himbauan kepada semua 
karyawan rumah sakit agar selalu 
memberikan informasi yang jelas kepada 
semua pasien. Selain itu rumah sakit harus 
menempelkan banner tentang alur perawatan 
dari IGD sampai rawat inap agar pasien jelas 
tentang informasi perawatan. Rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso lebih 
memperbaiki lagi petunjuk-petunjuk tentang 
tempat dirumah sakit misalnya, petunjuk 
tentang toilet, mushola, area parkir, dan ruang 
rawat inap maupun rawat jalan. Rumah sakit 
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso hendaknya 
meningkatkan sopan santun karyawannya. 
Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan 
himbauan kepada karyawan (termasuk 
dokter) rumah sakit untuk selalu memberikan 
pelayanan yang sopan dan santun kepada 
semua pasien dan pengunjung. Serta rumah 
sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso lebih rutin 
melakukan pelatihan customer care dan 
customer service. 
Rumah sakit Ortopedi Prof. Dr. 
Soeharso hendaknya memberikan perhatian 
secara khusus pada setiap pasien. Hal ini 
dapat dilakukan dengan cara melakukan 
pendekatan kepada setiap pasien, sehingga 
diharapkan pasien akan merasa nyaman. 
Selain itu dokter dan perawat diharapkan 
Atik Ratnawati “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Brand Image Pada Pasien Rumah 
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memberikan penjelasan tentang info rontgent 
kepada pasien secara jelas dan akurat. Rumah 
sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso hendaknya 
memberikan himbauan kepada setiap 
karyawan rumah sakit untuk menata peralatan 
medis dengan rapi. Dengan cara menaruh 
peralatan medis didalam lemari dan disusun 
secara rapi. 
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